
Informe Servicio al Ciudadano

Resultados encuestas virtuales de satisfacción al usuario

II cuatrimestre 2019 – Oficina de Pasaportes Calle 53

Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)

(Usuarios con pasaporte expedidos) 

Total de pasaportes expedidos en el segundo cuatrimestre de 2019
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Fuente: Cifras obtenidas del reporte SC-FO-67 SITAC



Dirección de Asuntos Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano

Centro Integral de Atención al Ciudadano (CIAC)

Total de encuestas contestadas durante el periodo:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC



Comparativo usuarios encuestados versus usuarios satisfechos
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC II cuatrimestre 2019



Resultados de la encuesta por pregunta

Por favor,  cal i f ique la atención recibida por parte de nuestros servidores:

– 4 –

Bueno; 27; 14%

Excelente; 168; 84%

Malo; 1; 0% Muy malo; 1; 1%

Regular; 2; 1%

Bueno

Excelente

Malo

Muy malo

Regular

Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 
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Resultados de la encuesta por pregunta

Por favor,  cal i f ique el  dominio del  tema del  funcionario que lo atendió:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC
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Bueno; 30; 15%

Excelente; 166; 83%

No sabe –
No 

responde; …

Regular; 2; 1%

Bueno

Excelente

No sabe – No responde

Regular



Resultados de la encuesta por pregunta

Acceso a las instalaciones:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC
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Bueno; 49; 25%

Excelente; 131; 66%

Malo; 1; 0%

Muy malo; 1; 0%
Regular; 17; 9%

Bueno

Excelente

Malo

Muy malo

Regular



Resultados de la encuesta por pregunta

Comodidad y aseo en las instalaciones :
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 
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Excelente; 1679; 67,5%

Bueno; 741; 29,8%

Regular; 57; 2,3%

Malo; 7; 0,3%
Muy malo; 3; 0,1%

Excelente Bueno Regular Malo Muy malo



Resultados de la encuesta por pregunta

Venti lación en las instalaciones:
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 
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Bueno; 65; 33%

Excelente; 130; 65%

Malo; 2; 1% Regular; 2; 1%

Bueno

Excelente

Malo

Regular



Resultados de la encuesta por pregunta

¿Desde el  momento en que recibió su turno en la ventani l la,  hasta que pagó el  
trámite,  usted esperó?
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 
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Entre una y dos horas

Más de dos horas

Menos de una hora

Entre una y dos horas

Más de dos horas

Menos de una hora



Resultados de la encuesta por pregunta

¿Tuvo usted algún contrat iempo en la entrega de su pasaporte?
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Fuente: Cifras obtenidas del repositorio de encuestas CIAC. 
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No. El pasaporte me 
fue entregado sin 

errores y en el tiempo 
estipulado

No. El pasaporte me fue entregado
sin errores y en el tiempo estipulado
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“(..)

• Todo bien (sic)
• No tengo sugerencias (sic)
• El estado debería tener más instituciones con este excelente nivel de servicio. (sic)
• Realmente no puede haber sugerencias. Gracias (sic)
• Felicitaciones, siendo una entidad del estado el servicio fue muy bueno (sic)

Resultado consolidado

L a s  p re g u nta s  q u e  s e  t i e n e n  e n  c u e nta  p a ra  ca l c u l a r  e l  i n d i ca d o r  d e  s at i s fa c c i ó n  a l  u s u a r i o ,  
s e rá n  l a s  d e  l o s  n u m e ra l e s  1 ,  2 ,  6  y  7  d e  l a  e n c u e sta .  

C o n  u n  to ta l  d e  3 . 5 7 2  e n c u e sta s  re s p o n d i d a s  y  3 . 5 2 8  u s u a r i o s  e n c u e sta d o s  s at i s fe c h o s ,  e l  G I T  
d e  Pa s a p o r te s  C a l l e  5 3  o b t i e n e  u n  re s u l ta d o  d e l  i n d i ca d o r  d e  s at i s fa c c i ó n  d e l  9 6 . 9 4 %  f re nte  a  
l a  meta  e s ta b l e c i d a  d e l  9 5 %  d u ra nte  e l  s e g u n d o  c u at r i me st re  d e  2 0 1 9 .  

OBSERVACIONES DE LOS USUARIOS. “Por favor, formule sus 

sugerencias para mejorar la prestación del servicio” (pregunta 8).
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“(..)

• Me pareció excelente fue muy rápido. (sic)
• Sigan así. Todo está muy bien. (sic)
• Muy buen servicio prestado, con agil idad y buena atención por parte de los funcionarios. (sic)
• Todo muy bn .. gracias ojalá así fuera. Todos los lugares q uno frecuenta sin ejemplo a seguir. (sic)
• "Me parece que el servicio que tienen en este momento está muy bueno, ágil y servicial . (sic)
• Muchas gracias. (sic)
(…)”

Mejoras

Te n i e n d o  e n  c u e nta  e l  a n á l i s i s  d e  te n d e n c i a  q u e  s e  ge n e ra  a n u a l m e nte  y  b a s a d o s  e n  l o s  
re s u l ta d o s  d e  eva l u a c i ó n  d e  l o s  r i e s go s  i n s t i t u c i o n a l e s ,  l o s  G I T  d e  Pa s a p o r te s  C a l l e  5 3  y  S e d e  
N o r te  re a l i za ro n  u n  a j u s te  e n  l a  p e r i o d i c i d a d  d e  l o s  i n d i ca d o re s  d e  ge st i ó n  q u e  p a s a n  d e  s e r  
t r i m e st ra l e s  a  c u at r i m e st ra l e s .  

L o s  f u n c i o n a r i o s  f u e ro n  ret ro a l i m e nta d o s  co n  e l  D i re c to r  N a c i o n a l  d e  Re g i s t ro  C i v i l  e n  te m a s  
re l a c i o n a d o s  co n  l a  i d e nt i f i ca c i ó n  d e  l o s  n a c i o n a l e s  co l o m b i a n o s .  



Ministerio de Relaciones Exteriores

Dirección de Asuntos  Migratorios, Consulares y Servicio al Ciudadano


